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After the reorganization in 2008, the three operators enter the era of full-service 
operation at the same time. They begin to dispute the marketing; the degree of 
competition can be summarized to three key words: "full", brand and "customers". 
Especially the operators put their key focus to striving for Group’s customers. 
As we all know, good customer relations is an important prerequisite to achieve 
marketing, while current widespread confusion is how to define the customer 
relationship, how to measure good or bad customer relationship. This article describes 
the initial disclosure of the CRI model, which is regarded as the 1st study for customer 
relationship evaluation. CRI model study emotional relations and rational business 
relationship, assess the customer relationship through 12 highly refined relations, and 
bring forth proposed resolution when organization carry out customer relationship 
management. This article choose to study the customer relationship between group 
account manager and group customers, combine empirical research and theoretical 
analysis model, try to identify and drive resolution for CQ mobile company customer 
relationship issues through rigorous analysis for pointer questionnaire and client 
manager interviews. The conclusion is currently the Group customer relationship is in 
the beginning phase to build the relationship, moving forward, consolidate existing 
customer relationship and turn to root out stage to establish a community with 
customers step by step. Finally bring forth the feasible countermeasure and advice, 
come out implementation programs from the view of the Group MCC organizational 
level, industry chamber and individual account manager level to improve and execute 
CQ mobile customer relationship management base on the physical situation. The 
purpose for this article is to provide a valuable assessment tool by pointer model to 
drive consistent improvement and future enhancement recommendations for CQ 
mobile customer relationship. 
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第一章 绪 论 
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电信业逐渐成为制定者，TD-SCDMA 成为 3G 标准之一，4G 时代，我国电信业已经
成为了主导者。 截止 2012 年 7 月，工信部公布我国现移动电话用户数已累计达
到 10.62 亿，其中 3G 用户超过 1.83 亿，互联网宽带用户数达到 1.6 亿户。2012
年 1-7 月，我国电信业务总量累计完成 7458.6 亿元，比上年同期增长 12.3%；
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一个新顾客的费用，据统计，争取一个新顾客要比保持一个老顾客多花销 4 至 6
倍的费用，一项调查表明：1 个满意的客户会引发 8 笔潜在的生意，其中至少有
1 笔成交；1 个不满意的客户会影响 25 个人的购买意见；争取 1 位新客户的成本













     客户关系对于企业的重要作用：有效的客户关系管理能够为客户提供个性
化服务，顾客的忠诚度将大大提高。客户关系管理不仅在于建立了客户的忠诚度，
                                                        
























 一、 本文研究的主要内容及研究方法 
     本文主要是使用案例研究和理论分析结合的方法，以 CQ 移动公司的集团客
户关系管理为研究对象，着重研究以下几个方面： 
    首先，介绍的是本论文的研究背景、目的和意义，以及研究方法和内容。 
    其次，综合相关文献资料基础后，介绍了集团客户关系管理理论及客户销售
漏斗理论模型设计相应的客户关系测评指针，对集团客户销售的过程进行分析。 
    再次，深入分析 CQ 移动公司的客户关系管理现状，包括公司的基本情况、
业务分类等，同时对前期做的客户关系测评问卷的数据及与客户经理访谈的结果
相结合进行分析，指出目前 CQ 移动公司集团客户关系管理中存在的问题。 
    后，论文 后结合 CQ 移动公司的实际情况，就如何完善和实施客户关系
管理提出相应的对策和建议。 
 二、 本文研究框架 
     本文将分析 CQ 移动公司集团客户关系管理的实际情况，综合 CQ 移动公司
集团客户的特性以及对客户经理问卷调查和访谈的结果，研究如何将销售漏斗理
论的方法运用于 CQ 移动公司集团客户关系测评及集团客户销售管理实践中，具

























     
 
     
 
图 1： 技术路线图 
 资料来源：作者根据论文思路整理自制。    
三、本文研究意义 
    本论文是基于集团客户销售漏斗理论及集团客户关系管理理论，结合 CQ 移
动公司集团集团客户部的客户关系管理现状展开分析调研，针对 CQ 移动公司在
集团客户管理中存在的问题提出相应的对策和建议。本论文中客户关系测评的模
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结合 CQ 移动公司的现状分析 
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